Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

FICHE DE SCÉNARIO

(À remettre au moment de l’accueil du candidat)

Nom candidat : 
N° candidat :


Établissement : 



Date :
 

	Pour préparer la simulation, vous tiendrez compte des informations ci-dessous

	Intitulé de la situation d’accueil retenue par la commission :

Accueil d’une cliente pour la réparation de son appareil électroménager
	Fiche n°

	
	Modifications apportées par la commission à la situation initiale et documentation éventuellement fournie

	Contexte de l’accueil
	L’activité se déroule au SAV D’auchan ouvert du  

Lundi au samedi de 9  à 18 h 30 .
Cette structure propose la réparation d’appareils domestiques,  produits électroménagers, multimédias et téléphonie défectueux sous garantie ou non et la vente d’accessoires liés à ces appareils

	Consignes d’accueil
	Vous devez : 

· Accueillir les clients

· Prendre en charge la demande

· Respecter les procédures de prise en charge de l’appareil

· Rassurer

· Contribuer à la satisfaction du client par une réponse adaptée au besoin du client.



	Contexte de la situation  

- Lieu

- Temps
	Nous sommes le 7 janvier 2013 et vous avez pris votre poste au SAV. Une femme se présente à vous. Peu de clients attendent et vous allez pouvoir prendre en charge cette personne.

	Acteurs 
	Qualification, demande, enjeu, stratégie, humeur (modification du comportement du visiteur…)

Cette femme, vous tend un carton et  vous informe,  que sa cafetière NESPRESSO ne fonctionne pas : impossible de faire son capuccino …Elle montre quelques signes d’énervement face à son problème.
Vous en tant que stagiaire

Un client au téléphone

	Événements pendant l’échange
	(arrivée intempestive d’un nouveau visiteur, appel téléphonique…) 

Pendant votre échange avec cette cliente, vous recevez un appel téléphonique d’un client : il aimerait savoir si son appareil a été enfin réparé car il s’est déjà déplacé une fois pour rien car son appareil n’était pas encore prêt. Cette fois, il préfère se renseigner pour ne pas se déplacer pour rien. 


ANNEXES A UTILISER
Annexe 1      Procédure d’accueil du SAV lors de la prise en charge d’un appareil (extrait Charte….)
1- toute prise en charge d’appareil engage deux procédures différentes : 

· Accueillir le client

· Vérifier la date d’achat de l’appareil
appareil sous garantie : 

· Poser des questions sur le dysfonctionnement constaté, les modalités de l’utilisation au domicile 

· Rassurer
· Saisir sur le logiciel (RITA) un descriptif de la panne

· Informer du délai de réparation
· Remplir le bon de prise en charge de l’appareil 
· Prendre les coordonnées du client pour l’avertir du retour de l’appareil

· Proposer un report de garantie en cas de durée d’immobilisation de l’appareil supérieur à 2 mois, hors appareil domestique où un prêt peut être envisagé. 

· appareil hors garantie

· Poser des questions sur le dysfonctionnement constaté, les modalités de l’utilisation au domicile 

· Rassurer
· saisir la demande de prise en charge sur le logiciel RITA

· Informer du délai de réparation
· Remplir le bon de prise en charge de l’appareil 
· Si besoin, établir un devis estimatif de la réparation

· Prendre les coordonnées du client pour l’avertir du retour de l’appareil

Annexe 2    Bon de prise en charge d’un appareil 
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                     Bon précédent de prise en charge n ° 24611 08

PRISE EN CHARGE D’UN APPAREIL

[image: image1.png]



DATE : 7 JANVIER 2013
	Produit

Type d’appareils

· Domestique 

· Multimédias

· Téléphonie  


Désignation : CAFETIERE
Marque :  NESPRESSO
Date d’achat : 18 Décembre 2011
Descriptif de la panne : La fonction « capuccino » apparait défaillante : la mousse de lait a commencé par être liquide et puis maintenant il n’y a plus l’écoulement. 

Nom du client :   PION   jeanine 
Numéro de dossier : 24611 09
Retour réparation prévue : le 11 /01/2013   (sous réserve)
Appareil                      sous garantie                ne bénéficiant pas de la garantie
Signature client
Annexe 3    Informations diverses sur les réparations 
	
	Petit électroménager (Robot ménager…)
	Gros électroménager

	Tarif horaire TTC
	25 €
	56 €

	Nombre moyen approximatif heures facturées
	2 h
	5 h

	Délais de réparation
	4 jours
	15 jours


Annexe 4   Calendrier Mois de janvier 2013




Annexe 5  Facture d’achat en possession de la cliente
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Cette description doit s’appuyer sur les tâches du référentiel rappelées ci-dessous. 

C111.1 Saluer et recevoir le client/usager

C111.2 Identifier et caractériser le visiteur 
C111.3 Personnaliser la relation

C112.1 Identifier, contrôler la nature de la demande

C112.2 Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires, …)

C112.3 Prévenir les situations difficiles

C121.1 Ecouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande

C121.2 Qualifier la demande

C121.3 Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires

C122.1 Repérer et sélectionner l’information attendue

C122.2 Identifier l’interlocuteur interne

C122.3 Annoncer le client/usager

C122.4 Guider, accompagner le client/usager

C122.5 Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager

C122.6 Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition et/ou de l’information.

(C122.7 Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager)

C123.1 Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires)

C123.2 Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques (personnes en situation de handicap, personnes âgées, enfants, VIP…)

C123.3 Porter les premiers secours

C124.1Orienter/installer le client/usager vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente

C124.2 Evaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager

C124.3 Relancer le collaborateur concerné par la visite

C124.4 Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente

C125.1 Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique)

C125.2 Retranscrire une demande verbale

C125.3 Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie)
T31.1 La préparation de l’environnement de travail
T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs (halls, espaces d’accueil et d’attente…)

T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens

T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
C131.1 Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager

C131.2 Conclure l’échange et saluer le client/usager

T31.1 La préparation de l’environnement de travail
T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs (halls, espaces d’accueil et d’attente…)

T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens

T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
C311.1 Rendre opérationnel son environnement de travail : - assurer une maintenance de base ; - actualiser les supports de travail, les ressources.

C311.2 Organiser et hiérarchiser ses activités

C311.3 Enregistrer et classer les informations utiles 

C311.4 Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies

C312.1 Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil (automates, affichage…)

C312.2 Actualiser les informations liées à l’accueil

C312.3 Gérer la signalétique

C312.4 Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro)

C313.1 Contrôler, filtrer les accès

C313.2 Réduire et gérer les tensions

C321.1 Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques

C321.2 Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente

C321.3 Renseigner les documents de suivi des flux

C321.4 Organiser l’attente des clients/usagers
	Aide à l’analyse et à la préparation de l’épreuve

	Les compétences exploitées
C111.1 Saluer et recevoir le client/usager

C111.2 Identifier et caractériser le visiteur 
C111.3 Personnaliser la relation

C121.2 Qualifier la demande

C122.1 Repérer et sélectionner l’information attendue

C112.1 Identifier, contrôler la nature de la demande

C121.1 Ecouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande

C131.1 Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager

C131.2 Conclure l’échange et saluer le client/usager

Les comportements adoptés
Adopter une attitude physique et une posture professionnelle adéquates

Faire preuve de courtoisie et d’empathie

Avoir le souci de la satisfaction du client et de ses attentes

Respecter la procédure d’accueil  


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués


	Bilan
	


Pas d’extension de garantie





199,90 €





1        Cafetière NESPRESSO 3 L   45MP    199,90        199,90





 


Centre commercial Caluire 2


CALUIRE





Mme  PION  Jeanine


25 rue des boucaniers


69630 CALUIRE





Le 18/12/2011
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